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Unsere Arbeit im Jahr 2024

@ IM INTERVIEW

verbraucherzentrale

mit Veronika Hensing, Leiterin der Beratungsstelle
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Konnen Sie lhre Arbeit in drei Sdtzen beschreiben?

Der Beratungsalltag bleibt ein Spiegel der gesellschaftlichen Ent-
wicklung: Blrger:innen sind zunehmend verunsichert und su-
chen vermehrt unsere Unterstiitzung, z. B. mit Blick auf unserigse
Anbieterpraktiken oder teure vertragliche Bindungen Uber lange
Laufzeiten. Wir helfen durch Einordnung in den rechtlichen Rah-
men, bei der Navigation durch den Verbraucherdschungel und
wirken auch Desinformation entgegen. Durch unseren Rat leisten
wir zudem einen Beitrag zur finanziellen Stabilisierung der Men-
schen.

Was bedeutet Kundenservice fiir Sie?

Unsere Beratungsstelle setzt auf einen sehr niederschwelligen
Zugang fiir alle Bevolkerungsgruppen. Das bedeutet konkret:
verstdndlich bleiben, auf die Sorgen der Ratsuchenden einge-
hen und als Ansprechadresse und Orientierung vor Ort fir die
Menschen da sein. Uns erreichen positives Feedback und grofRe
Dankbarkeit, gerade weil viele andere Beratungs- und Unterstiit-
zungsangebote angesichts knapper Finanzierung zunehmend
abgebaut, reduziert oder im Zugang beschrankt werden.

Was waren zentrale Verbraucherthemen 2024?

Die Auswirkungen der Energiepreiskrise mit all ihren rechtlichen
und wirtschaftlichen Facetten, aber auch Auswirkungen der Infla-
tion waren sehr deutlich im Beratungsalltag spiirbar und erfull-
ten auch klassische Mittelschichthaushalte mit Sorge. Problema-
tische Geschéftsbedingungen, Nachforderungen aus Vertrdgen
und zeitversetzte Nebenkostenabrechnungen waren hdufig Bera-
tungsthema. Einen besonderen Akzent haben wir auf die soziale
Dimension der Energiewende gesetzt, um allen Menschen pass-
genaue Unterstlitzung zu bieten.

Welchen Stellenwert hat Prévention?

Préaventive Verbraucherinformation wird durch Globalisierung
und weltweite Markte immer wichtiger. Die Risiken sind vielfél-
tig: minderwertige Waren und Dienstleistungen, unzureichende
Qualitdtsstandards, Schadstoffbelastung bei Produkten oder
unseriose Vertragshedingungen. Um all dem wirksam zu begeg-
nen, ist vorbeugender Rat notwendig. Wir férdern ein kritisches
Bewusstsein durch vorbeugende Bildungsarbeit, Information,
Service und interaktive Tools im Web. So ist z. B. der Fakeshop-
Finder einer unserer Rennerim Netz.

Was war lhr persdnliches Highlight 2024?

Die Energieanbieter primastrom, voxenergie und nowenergy hat-
ten ohne Zustimmung der Kund:innen eigenmdchtig die Preise
flir Strom und Gas erh&ht, ohne dass es dafiir eine vertragliche
oder gesetzliche Grundlage gab. Wir haben flir ein Herner Ehe-
paar erfolgreich den Widerspruch durchgesetzt und eine Riick-
zahlung von 3.200 Euro bewirkt.




Q) 1N TELECOM: RATSELHAFTE SCHREIBEN

Wie schon im Jahr zuvor sorgten auch 2024 Briefe des Telekom-
munikationsunternehmens 1N Telecom GmbH fiir Irritation und
Arger. In den meisten Fillen wussten Empfinger:innen nicht,
woher das Diisseldorfer Unternehmen ihre Daten hatte. Es kam
ans Licht, dass viele die Schreiben bekamen, nachdem sie im
Internet an Gewinnspielen teilgenommen hatten, bei denen man
angeblich Gutscheine fiir Discounter und Drogeriemdrkte héatte
gewinnen konnen. 1N Telecom baute Druck auf: In einem ersten
Brief wurden die Betroffenen aufgefordert, ihren bisherigen Tele-
fonanschluss zu kiindigen und die Rufnummernmitnahme zu 1N
Telecom zu beauftragen. Wer das nicht tat, bekam einige Wochen
spdter einen zweiten Brief mit einer vorzeitigen Kiindigung sowie
einer Schadenersatzforderung wegen angeblicher Verletzung der
Vertragspflichten. Die Verbraucherzentrale NRW hat nach einer
erfolglosen Abmahnung gegen das Vorgehen der 1IN Telecom
GmbH Klage beim Landgericht Diisseldorf eingereicht. In der Be-
ratungsstelle bekamen die Betroffenen Unterstiitzung und Mus-
terbriefe, um die unberechtigten Forderungen abzuwehren.

ONLINESHOPPING: TEURE RETOUREN

Zunehmend stofRen Verbraucher:innen im Internet auf meist
asiatische Onlineshops, die ihre tatsdchliche Herkunft verschlei-
ern: Neben einem deutschen Namen suggeriert insbesondere
das Landerkiirzel ,,.de“ in der Internetadresse, dass es sich um
einen in Deutschland ansdssigen Onlineshop handelt. Das bose
Erwachen kommt, sobald die Verbraucher:innen das Widerrufs-
recht nutzen wollen - die eingekaufte Ware soll bei Nichtgefallen
oftmals nach Ubersee zuriickgesendet werden. Die so entste-
henden Kosten kénnen dabei schnell den Warenwert erreichen
oder gar Uberschreiten. Die Beratungsstelle informierte Verbrau-
cher:innen Uber ihre Moglichkeiten, hohe Riicksendekosten und
zusétzliche Bearbeitungsgebiihren zu vermeiden.

@ FTI-INSOLVENZ: ZAHLREICHE FRAGEN

Die Insolvenz des Reiseanbieters FTI Touristik GmbH im Juni 2024
brachte fiir Betroffene eine Menge Fragen mit sich: Bekomme

ich mein Geld zurlick? Und wenn ja, auf welchem Wege und an
wen wende ich mich? Was ist mit meiner noch ausstehenden
Reise? Sind sdmtliche Leistungen meines Urlaubs betroffen oder
nur einzelne? Bei den Antworten steckte der Teufel wie so oft im
Detail: So waren je nach Reiseanbieter manche Pauschalreisen
durch den Deutschen Reisesicherungsfonds abgesichert, andere
aber nicht. Bei individuell gebuchten Einzelleistungen wiederum
war die Aussicht auf Erstattung generell sehr gering, da hier kein
Absicherungsschutz (iber den Fonds bestand. Die Beratungsstel-
le konnte mit Antworten auf solche und andere Fragen Klarheit
ins Reise-Dickicht bringen und Betroffenen Alternativen aufzei-
gen, ihr Geld zurlickzuerhalten.

M KOSTENLOSE ZEITSCHRIFT?
» VORSICHT, ABO!

Der Lockruf in die Abofalle erfolgte auf ganz unterschiedliche
Weise: per Telefonanruf, als ,,Dankeschén® nach Umfragen oder
Bestellungen oder auch nach einer Anmeldung als Produkttester
im Internet. Was eigentlich ein kostenloses Probe-Abo fiir eine
Zeitschrift sein sollte, fiihrte bald daraufzu einer Rechnung — und
entpuppte sich als kostenpflichtiges Zeitschriften-Abo von der
Pressevertriebszentrale (PVZ). Denn die fordert im Auftrag ande-
rer Unternehmen solche Zahlungen ein. Dabei versicherten die
Betroffenen einhellig, zuvor kein kostenpflichtiges Zeitschriften-
Abo abgeschlossen zu haben. Die Beratungsstelle unterstiitzte
sie dabei, sich gegen die Forderungen zu wehren und informierte
Uber die Tricks und Fallstricke der Anbieter.

KABEL-TV: )
HILFE BEI UNNOTIGEN GEBUHREN

Durch das so genannte Nebenkostenprivileg konnten die Kosten
flr TV-Kabelanschliisse von den Eigentlimer:innen Uber die Be-
triebskostenabrechnung auf die Mieter:innen umgelegt werden
— unabhéngig davon, ob der Anschluss genutzt wurde oder nicht.
Seit Juli 2024 geht das nicht mehr: Verbraucher:innen haben die
freie Wahl, welchen Weg sie zum TV-Empfang nutzen mochten.
Doch Anbieter wie die LEG Wohnen oder NetCologne haben ver-
sucht, Kund:innen ohne wirksame Zustimmung in Kabel-TV-Ver-



trdgen zu halten — was schlieBlich zu einer Abmahnung durch
die Verbraucherzentrale NRW und eine anschlieBende Unterlas-
sungserkldrung beider Unternehmen fiihrte. Die Beratungsstelle
informierte Betroffene (iber die Gesetzesdnderung und unter-
stlitzte sie bei der Durchsetzung ihrer Rechte.

0 UNTERGESCHOBENE ENERGIEVERTRAGE

Die Kontaktaufnahme durch den Energieanbieter erfolgt am Tele-
fon oder an der Haustiir ... Thema des so genannten Direktver-
triebs: Energie und Tarifangebote. Doch dass derVermittler einen
Anbieterwechsel einleiten will, macht er nicht deutlich. Die ab-
gefragten Daten wie Zdhlernummer, aktueller Energielieferant
sowie Namen und Adresse genligen, um einen Wechselprozess
einzuleiten. Wenig spdter flattert das BegriiBungsschreiben ei-
nes neuen Energieanbieters ins Haus. Der Wechsel des Anbieters
ist unbemerkt erfolgt ... Ein solches Szenario war auch im ver-
gangenen Jahr nicht selten, durchaus auch seitens groferer An-
bieter — und ist illegal. Flir einen wirksamen Energieliefervertrag
auferhalb der Grundversorgung miissen beide Vertragsparteien
ihre jeweilige Vertragserkldarung — also Angebot und Annahme —
in Textform abgeben. Zudem gilt: Immer dann, wenn ein Anbieter
behauptet, es ldge ein Vertragsschluss vor, muss er diesen im
Zweifel beweisen. Die Beratungsstelle priifte in solchen Fdllen
die individuelle Rechtslage und unterstiitzte Betroffene unter an-
derem beim Bestreiten des Vertragsschlusses oder beim Wider-
ruf ungewollter Energieliefervertrage.

e WAS TUN BEI HOHEN ENERGIEKOSTEN?

Hohe Energiekosten treiben Verbraucher:innen nun schon seit
Jahren um. Nachdem die Preise auf dem Energiemarkt in die
Hohe geschnellt waren, flatterten bald auch bei vielen Verbrau-
cher:innen Schreiben ihrer Energieversorger oder Vermieter:in-
nen ins Haus. Mit Verweis auf die hohen Energiepreise erhohten
sie die monatlichen Abschlagszahlungen, etwa um sehr hohe
Nachzahlungen am Ende des Abrechnungszeitraumes zu ver-
meiden. Das wiederum forderte insbesondere jene mit geringem
Einkommen heraus: Wie die monatlichen Mehrkosten bezahlen?
Fir Viele bedeutete dies keinen oder nur beschrénkten Zugang
zu Strom, Gas oder Heizél. Im Falle einer Energiesperre wurde es
aufgrund von Sperr-, Entsperr- und Mahnkosten letztlich sogar
noch teurer. Gemeinsam mit dem Energiesparservice der Caritas
wurde fiir verschiedene Zielgruppen das Thema ,,Energierech-
nungen verstehen® versténdlich und praxisorientiert in diversen
Veranstaltungen vermittelt.

SPARVERTRAGE:
RECHTSWIDRIGE ZINSKLAUSELN

Viele Pramiensparvertrage und Riester-Banksparpldne von Ban-
ken und Sparkassen, inshesondere aus den 199oer und 2000er
Jahren, enthalten unzuldssige Klauseln zur Zinsanpassung — das
hat der Bundesgerichtshof 2024 nach mehr als zwei Jahrzehn-
ten mittlerweile klargestellt. Die Folge: Viele Sparende haben
Anspruch auf Entschddigung. Und das gilt, so die Sicht der Ver-
braucherzentrale, prinzipiell fiir Pramiensparvertrdge aller Ban-

ken und Sparkassen — und somit fiir zahlreiche Kund:innen mit
solchen dlteren Vertrdgen. Die miissen seitdem herausfinden, ob
sie zu den Betroffenen gehdren, gegebenenfalls bei ihrer Bank
oder Sparkasse eine Nachberechnung und Erstattung zu fordern.
Zudem flihrten die vielfach sehr unterschiedlichen Reaktionen
der Banken zu erhohtem Beratungsbedarf. Die Beratungsstelle
bot Ratsuchenden Formulierungshilfen fir die Forderungen und
unterstiitzte sie bei der Durchsetzung ihrer Rechte.

WARME PLANEN:
UNSICHERHEIT UND FRAGEN

Die Wahl und Planung der eigenen Heizung war vor allem fir
Hausbesitzer:innen eines der prominentesten — und umstritte-
nen — Themen des Jahres 2024: So sorgte die Novelle des Gebdu-
deenergiegesetzes flir grofe Verunsicherung, welche Heizung
denn zukinftig die beste, passende bzw. noch erlaubte Losung
sein wirde. Zunehmend rlickte dabei die Warmepumpe in den
Mittelpunkt der 6ffentlichen Wahmehmung und Diskussion.Ein
zu Jahresbeginn in Kraft getretenes Gesetz zur kommunalen War-
meplanung brachte dhnliche Fragen auf: Was, wenn ich jetzt eine
Wdrmepumpe einbaue — muss ich die wieder entfernen, wenn
gemdB Wdrmeplanung zum Beispiel Fernwdrme das Mittel der
Wahl in meinem Ort wird? Mit Beratung vor Ort sowie an Infostdn-
den und bei lokalen Stadtfesten erkldrte unser Honorar-Energie-
berater Martin Grampp die Warmepumpen-Technik und konnte
s0 Unsicherheiten abbauen.

FAIRE WOCHE: AKTION FUR

& MEHR KLIMAGERECHTIGKEIT

Hitzerekorde, Ernteausfille, Wassermangel oder Uberflutungen:
Die Folgen der Klimakrise sind uniibersehbar. Wie sich die zuneh-
menden Wetterextreme auf die Lebens- und Arbeitshedingungen
der Produzent:innen auswirken und welchen Beitrag der Faire
Handel zur Umsetzung von Klimagerechtigkeit leistet, war Thema
der ,,Fairen Woche“ vom 13. bis 27. September 2024. Denn der
Faire Handel unterstiitzt nicht nur angemessene Preise, sondern
stellt beispielsweise klimaresistentes Saatgut zur Verfligung und
hilft Kleinbauernfamilien bei der Anpassung an sich wandelnde
Klimabedingungen oder nach Naturkatastrophen. Die Beratungs-
stelle nahm die bundesweite Aktionswoche zum Anlass, um An-
regungen fiir einen nachhaltigen und umweltbewussten Konsum
zu geben.

AKTION:
WEIHNACHTSDEKO VERSCHENKEN

Im Rahmen der Europdischen Woche der Abfallvermeidung fand
zum flinften Mal in Kooperation mit Entsorgung Herne die Weih-
nachtsdeko-Verschenkaktion auf dem dortigen Wertstoffhof
statt. Bilirger:innen konnten eine Woche lang nicht mehr beno-
tigte Dekorationsartikel wie Weihnachtskugeln, Adventskrdnze,
Figuren oder Lichterbégen abgeben. Diese wurden anschlieflend
an drei Tagen kostenfrei an neue Liebhaber verschenkt. So wur-
den rund 45 Kubikmeter Weihnachtsdekoration weiterverwendet
und mussten nicht entsorgt werden.



@ VERBRAUCHERARBEIT KURZ UND KNAPP

Unsere Arbeit in Zahlen

Verbraucheranliegen

davon Rechtsberatungen und -vertretungen

Veranstaltungen

Veranstaltungskontakte 2.855

(® wirsIND FUR SIE DA

Verbraucherzentrale NRW | Beratungsstelle Herne
Freiligrathstr. 12

44623 Herne

Tel.: 02323 960425 0

- www.verbraucherzentrale.nrw/herne
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GLASFASERAUSBAU:
AUFDRINGLICHER VERTRIEB

In NRW verfligten 2024 bislang nur rund 37 Prozent aller Haus-
halte liber einen Zugang zum Glasfasernetz. Da der Ausbau
nicht zentral erfolgt, sondern gréRtenteils dem Markt tiberlassen
bleibt, zeigte sich vor Ort ein regelrechter Aushaukampf unter-
schiedlicher Anbieter, der nicht selten an den Haustliren der
Verbraucher:innen ausgetragen wurde. Dementsprechend er-
reichten die Beratungsstelle immer wieder Beschwerden. Grund
genug, anldsslich des Weltverbrauchertages iiber Monate hinweg
Gesprdche mit den &rtlichen Breitbandbeauftragten, Netzbetrei-
bern sowie ausbauenden Unternehmen zu flihren und schriftlich
nachzufragen: Welche Netzbetreiber bauen wo aus? Kénnen die
Leitungen auch von anderen Anbietern genutzt werden? Was
kostet der Anschluss jetzt und zu einem spdteren Zeitpunkt? Ge-
meinsam mit der Stadt Herne kladrte die Verbraucherzentrale im
Stadt Forum unter dem Motto ,,Glasfaserausbau — alles andere
als glasklar auf. Dabei war auch Roman Niewerth, Gigabit-Ko-
ordinator der Stadt Herne, der Uber die Glasfaserversorgung in
Herne und den Ausbau informierte. Der wichtigste Hinweis der
Verbraucherzentrale fir Ratsuchende: Keinen Vertrag unter Druck
abschlieBen und sich zundchst schriftliche Angebote geben las-
sen, um sie vergleichen zu kénnen.

Die gefragtesten Beratungsinhalte

| Alltagsvertrage und Reklamation

‘ Energie

Digitale Welt

Mietrecht

! Gesundheit und Pflege

O WIR DANKEN

Unsere Arbeit fiir die Menschen in Herne wird durch Landes-
und kommunale Mittel ermoglicht. Wir bedanken uns fiir die
finanzielle Unterstlitzung sowie flir die gute Zusammenarbeit
bei der Kommune, der Politik und allen Akteuren, die mit uns
kooperieren.
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